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ABSTRAK 
 
Dewasa ini persaingan dalam dunia usaha tidak lagi ditentukan oleh harga jual 
produk yang ditawarkan kepada pelanggannya, tetapi lebih kepada kinerja pelayanan yang 
diberikan. Koperasi Jasa keuangan Syari’ah (KJKS) Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) Bina 
Ummat Sejahtera (BUS) Cabang Paciran Lamongan merupakan perusahaan Jasa 
Keuangan Syariah yang sedang berkembang sehingga memerlukan langkah-langkah 
untuk meningkatkan loyalitas anggotanya. Tujuan dari penelitian ini adalaha untuk 
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan penghimpun dana yang terdiri dari variabel 
Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty secara simultan dan 
parsial serta variabel yang berpengaruh paling dominan terhadap loyalitas anggota 
penyimpan pada KJKS BMT Bina Ummat Sejahtera Cabang Paciran Lamongan. Penelitian 
ini menggunakan metode analisis data Uji Validitas, Uji Reliabilitas, Uji Asumsi Klasik, 
Analisis Regresi Linier Berganda, Koefisien Determinasi, Uji F dan Uji t. Dari analisis 
tersebut diperoleh uji F yaitu 9,428 > 2,31 yang berarti secara simultan variabel 
Tangibles(X1), Reliability(X2), Responsiviness (X3), Assurance(X4), Emphaty(X5) 
berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas anggota penyimpan(Y) pada KJKS BMT 
BUS Cabang Paciran Lamongan. Sedangkan hasil uji t menyatakan bahwa variabel 
Tangibles(X1) yaitu 1,064 < 1,98447, variabel Reliability(X2) yaitu 0,730 < 1,98447, variabel 
Responsiviness(X3) yaitu 0,088< 1,98447. Sehingga dapat disimpulkan bahwa H0 diterima 
dan Ha ditolak yang berarti secara parsial variabel bebas Tangibles(X1), Reliability(X2), 
Responsiviness(X3) tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas anggota 
penyimpan(Y) pada KJKS BMT BUS Cabang Paciran Lamongan. Selanjutnya variabel 
Assurance(X4) thitung> ttabel yaitu 4,911 > 1,98447, Emphaty(X5) thitung > ttabel yaitu 2,035 > 
1,98447. Sehingga dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima. Yang berarti 
secara parsial variabel bebas Assurance(X4) dan Emphaty(X5) berpengaruh secara 
signifikan terhadap loyalitas anggota penyimpan(Y) pada KJKS BMT BUS Cabang Paciran 
Lamongan. Hasil regresi linier berganda menunjukkan (Y = -1,469 + 0,060X1 + 0,085X2 + 
0,011X3 + 0,655X4 + 0,247X5) yang menyatakan bahwa variabel Assurance merupakan 
variabel yang berpengaruh paling dominan terhadap loyalitas anggota penyimpan pada 
KJKS BMT BUS Cabang Paciran Lamongan dengan nilai Beta sebesar 0,655 atau 65,5%. 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan; Dimensi Kualitas Pelayanan; Loyalitas Anggota. 
 
 
ABSTRACT 
 
Today competition in the business world is no longer determined by the selling 
price of products offered to customers, but rather the performance of the service provided. 
Cooperative Financial Services Syari'ah (KJKS) Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) Bina 
Ummat Sejahtera (BUS) Branch Paciran Lamongan an Islamic Financial Services 
company that is growing so requires measures to increase the loyalty of its members. The 
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purpose of this study soon is to determine the effect of service quality collector of funds 
consisting of variable Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Emphaty 
simultaneously and partially along the most dominant variable affecting the loyalty member 
KJKS storage at BMT Bina Ummah Welfare Branch Paciran Lamongan. This study uses 
data analysis Validity Test, Reliability Test, Classical Assumption Test, Regression 
Analysis, coefficient of determination, test F and test t. From the analysis obtained by the F 
test, namely 9,428> 2,31, which means simultaneously Tangibles variable(X1), Reliability 
(X2), Responsiviness (X3), Assurance (X4), Emphaty (X5) simultaneous effect on loyalty 
storage member (Y ) on KJKS BMT BUS Branch Paciran Lamongan. While the test result 
Tangibles t declare that variable (X1) is 1,064 < 1,98447, variable Reliability (X2) is 0,730 < 
1,98447, Responsiviness variable (X3) is 0,088 < 1,98447. Therefore we can conclude that 
H0 is accepted and Ha rejected, which means partially independent variables Tangibles 
(X1), Reliability (X2), Responsiviness (X3) did not significantly affect the storage member 
loyalty (Y) on KJKS BMT BUS Branch Paciran Lamongan. Furthermore Assurance variable 
(X4) thitung> ttable ie 4.911> 1.98447, Emphaty (X5) thitung> ttable ie 2,035> 1,98447. It can  
be concluded that the H0 is rejected and Ha accepted. Which means Assurance partially 
independent variable (X4) and Emphaty (X5) significantly affect the storage member loyalty 
(Y) on KJKS BMT BUS Branch Paciran Lamongan. Results of multiple linear regression 
showed (Y = -1,469 + 0,060X1 + 0,085X2 + 0,011X3 + 0,655X4 + 0,247X5) which states 
that the variable Assurance is the most dominant variable that influence the loyalty member 
KJKS storage at BMT BUS Branch Paciran Lamongan with value Beta amounted to 0,655, 
or 65,5%. 
 
Key words : Quality of Service ; Dimensions of service quality ; Member loyalty . 
 
 
PENDAHULUAN 
Dalam industri jasa, kualitas 
pelayanan adalah faktor yang sangat 
penting karena merupakan suatu Profit 
Strategy dalam memikat lebih banyak 
pelanggan baru, mempertahankan 
pelanggan yang ada, menghindari 
berpindahnya pelanggan dan 
menciptakan keunggulan khusus. 
Dewasa ini, para anggota dalam KJKS 
cenderung memperhatikan kinerja 
pelayanan dalam memilih suatu KJKS 
tertentu. Itulah sebabnya tidak 
mengherankan lagi jika pada 
kenyataannya persaingan dalam dunia 
usaha tidak lagi ditentukan oleh harga 
jual produk yang ditawarkan kepada 
pelanggannya, tetapi lebih kepada 
kinerja pelayanan. Penilaian atau 
pengukuran pada kinerja pelayanan ini 
dapat dilakukan dengan menggunakan 
dimensi kualitas pelayanan yang terdiri 
atas Tangibles (Bukti Fisik), Reliability 
(Keandalan), Responsiveness (Daya 
Tanggap), Assurance (Jaminan dan 
kepastian), Empathy (Memberikan 
Perhatian) (Parasuraman dalam 
Tjiptono : 2014). Pelayanan 
mengandung pengertian setiap tindakan 
atau perbuatan yang dapat ditawarkan 
oleh suatu pihak kepada pihak lain yang 
pada dasarnya bersifat intangible (tidak 
berwujud fisik) dan tidak pula 
menghasilkan kepemilikan sesuatu 
(Kotler & Keller dalam Tjiptono : 2014). 
Pengertian yang lebih luas juga 
disampaikan oleh Daviddow bahwa 
pelayanan merupakan usaha apa saja 
yang mempertinggi kepuasan 
pelanggan (Tjiptono : 2014). 
Pada organisasi koperasi, 
pelanggan adalah anggota sendiri. 
Koperasi merupakan organisasi yang 
anggotanya sebagai pemilik dan 
sekaligus sebagai pelanggan. Upaya 
untuk menciptakan dan 
mempertahankan pelanggan hendaknya 
menjadi prioritas yang lebih besar bagi 
perusahaan. Lebih dari itu hendaknya 
perusahaan juga terus berupaya agar 
pelanggan dapat menjadi pelanggan 
yang loyal. Salah satu upaya untuk 
menciptakan, mempertahankan, dan 
meningkatkan hubungan yang lebih baik 
dengan pelanggan adalah dengan cara 
memberikan pelayanan yang berkualitas 
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secara konsisten dan lebih baik, serta 
memberikan pelayanan yang lebih 
unggul dari pada pesaing. Intinya 
bagaimana menciptakan performance 
yang memenuhi atau melebihi harapan 
pelanggan. Salah satu faktor yang 
mempengaruhi loyalitas anggota adalah 
kualitas pelayanan. Sistem pelayanan 
perlu didukung oleh kualitas pelayanan, 
fasilitas yang memadai dan etika atau 
tata karma. Sedangkan tujuan 
memberikan pelayanan adalah untuk 
memberikan kepuasan kepada 
konsumen/pelanggan, sehingga akan 
memberikan nilai tambah bagi 
perusahaan. 
Rumuskan masalah pada 
penelitian ini adalah (1) Apakah kualitas 
pelayanan penghimpun dana yang 
meliputi Tangibles (Bukti Fisik), 
Reliability (Keandalan), Responsiveness 
(Daya Tanggap), Assurance (Jaminan), 
dan Emphaty (Empati), berpengaruh 
secara simultan terhadap loyalitas 
anggota penyimpan pada KJKS BMT 
Bina Ummat Sejahtera Cabang Paciran 
Lamongan? (2) Apakah kualitas 
pelayanan penghimpun dana yang 
meliputi Tangibles (Bukti Fisik), 
Reliability (Keandalan), Responsiveness 
(Daya Tanggap), Assurance (Jaminan), 
dan Emphaty (Empati) berpengaruh 
secara parsial terhadap loyalitas 
anggota penyimpan pada KJKS BMT 
Bina Ummat Sejahtera Cabang Paciran 
Lamongan? (3) Diantara variabel- 
variabel Tangibles (Bukti Fisik), 
Reliability (Keandalan), Responsiveness 
(Daya Tanggap), Assurance (Jaminan), 
dan Emphaty (Empati) tersebut, variabel 
mana yang mempunyai pengaruh 
secara dominan pada kualitas 
pelayanan penghimpun dana terhadap 
loyalitas anggota penyimpan pada KJKS 
BMT Bina Ummat Sejahtera Cabang 
Paciran Lamongan ? 
 
KAJIAN PUSTAKA 
Menurut Walker et, al (dalam 
Tjiptono : 2014), mengemukakan bahwa 
Pemasaran adalah proses sosial yang 
mencakup aktifitas-aktifitas yang 
diperlukan untuk memungkinkan 
individu dan organisasi mendapatkan 
apa yang mereka butuhkan dan 
inginkan melalui pertukaran dengan 
pihak lain dan untuk mengembangkan 
relasi pertukaran berkesinambungan. 
Oleh sebab itu pemasaran merupakan 
bagian terpenting yang harus dilakukan 
oleh suatu perusahaan sebagai sarana 
untuk menciptakan, 
mengkomunikasikan, memilih pasar 
sasaran dan meraih, mempertahankan, 
serta menumbuhkan pelanggan dengan 
menghantarkan, dan 
mengkomunikasikan nilai pelanggan 
yang unggul dan memberikan nilai 
kepada pelanggan untuk mengelola 
hubungan dengan cara yang 
menguntungkan perusahaan. Oleh 
karenanya dengan melakukan riset 
pemasaran inilah dapat diketahui 
keinginan dan kebutuhan konsumen 
yang sebenarnya. 
Menurut Kotler & Keller dalam 
(Tjiptono:2012) Jasa dapat didefinisikan 
sebagai setiap tindakan atau perbuatan 
yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak 
kepada pihak lain yang pada dasarnya 
bersifat intangible (tidak berwujud fisik) 
dan tidak menghasilkan kepemilikan 
sesuatu. Seperti yang diketahui bahwa 
kualitas pelayanan dapat digunakan 
sebagai salah satu alat untuk mencapai 
keunggulan bersaing dan menentukan 
keberhasilan serta kualitas perusahaan. 
Semakin baik pelayanan yang diberikan 
dimata pelanggan berarti semakin tinggi 
pula tingkat keberhasilan dan kualitas 
perusahaan yang dicapai dan begitu 
pula sebaliknya. Menurut Rust, et al., 
(dalam Tjiptono, 2014 : 268) 
mendefinisikan kualitas pelayanan 
sebagai upaya pemenuhan kebutuhan 
dan keinginan pelanggan serta 
ketepatan penyampaiannya untuk 
mengimbangi harapan pelanggan. Hal 
ini berarti ada dua faktor utama yang 
mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu 
pelayanan yang diharapkan (expected 
service) dan pelayanan yang 
dipersepsikan (perceived service). Bila 
pelayanan yang diterima atau dirasakan 
sesuai dengan yang diharapkan, maka 
kualitas dapat dipersepsikan baik dan 
memuaskan. Jadi penilaian pelanggan 
mengenai kualitas pelayanan sangat 
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berngatung pada kemampuan penyedia 
pelayanan jasa. 
Menurut pemikiran yang dikembangkan 
oleh Parasuraman, et al., (dalam Fandy 
Tjiptono, 2014 : 282) kualitas pelayanan 
jasa memiliki 5 (lima) dimensi 
pengukuran yaitu (1) Bukti Fisik 
(Tangibles) Yaitu kemampuan suatu 
perusahaan dalam menunjukkan 
eksistensinya kepada pihak eksternal. 
Penampilan, kemampuan sarana dan 
prasarana fisik perusahaan dan 
lingkungan sekitar adalah bukti 
fasilitas/gedung, gudang, penampilan 
karyawan, dan lain sebagainya. (2) 
Keandalan (Reliability) Yaitu 
kemampuan memberikan pelayanan 
yang dijanjikan dengan segera, akurat, 
dan memuaskan. Kinerja harus sesuai 
dengan harapan pelanggan yang berarti 
ketepatan waktu, pelayanan yang sama 
untuk semua pelanggan, sikap yang 
simpatik, dan dengan akurasi yang 
tinggi. (3) Daya Tanggap 
(Responsiviness) Yaitu keinginan para 
staf dan karyawan untuk membantu 
para pelanggan dan memberikan 
pelayanan dengan tanggap (4) Jaminan 
(Assurance) Yaitu mencakup 
pengetahuan, kemampuan, kesopanan, 
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki 
para staf, bebas dari bahaya, resiko 
atau keragu-raguan. (5) Empati 
(Emphaty) Yaitu meliputi kemudahan 
dalam melakukan hubungan, 
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, 
dan memahami kebutuhan para 
pelanggan. 
Menurut Oliver, (dalam 
Tjiptono : 2014) mengemukakan bahwa 
loyalitas anggota adalah komitmen yang 
dipegang teguh untuk pembelian atau 
berlangganan dengan produk/jasa yang 
disukai secara konsisten di masa 
mendatang, sehingga menimbulkan 
pembelian yang sama secara berulang- 
ulang. Disisi lain, kepuasan pelanggan 
dipengaruhi oleh persepsi pelanggan 
terhadap kualitas pelayanan, kualitas 
produk, dan harga bersama-sama 
dengan faktor situasi dan faktor 
personal dan individu. Oleh sebab itu, 
kepuasan pelanggan harus dibarengi 
pula dengan loyalitas pelanggan. 
Pelanggan yang benar-benar loyal 
bukan saja sangat potensial menjadi 
word-of-mount advertisers, namun juga 
kemungkinan besar loyal pada portofolio 
produk dan jasa perusahaan selama 
bertahun-tahun. 
Menurut   Ismail  (2011) 
Koperasi syariah adalah segala sesuatu 
yang menyangkut tentang syariah dan 
unit usaha   syariah,   mencakup 
kelembagaan, kegiatan usaha, serta 
cara dan proses dalam melaksanakan 
kegiatannya. Koperasi syariah memiliki 
tiga fungsi utama yaitu menghimpun 
dana dari masyarakat dalam bentuk 
titipan dan investasi, menyalurkan dana 
kepada masyarakat yang membutuhkan 
dana  dari koperasi,   dan   juga 
memberikan pelayanan dalam bentuk 
jasa koperasi syariah (Ismail : 2011) 
Menurut Nurul Huda Dan Mohammad 
Heykal (2010) Baitul Maal Wat Tamwil 
(BMT) merupakan suatu lembaga yang 
terdiri dari dua istilah, yaitu Baitul Maal 
dan Baitul Tamwil. Baitul maal lebih 
mengarah   pada    usaha-usaha 
pengumpulan dan penyaluran  dana 
nonprofit, seperti : zakat, infaq, dan 
sedekah. Sedangkan Baitul tamwil 
adalah sebagai usaha pengumpulan 
dana penyaluran dana komersial. 
Berdasarkan uraian di atas 
dapar di tarik kesimpulan bahwa 
loyalitas pelanggan akan tercipta jika 
perusahaan dapat memberikan 
kepuasan pelanggan dengan 
menyediakan produk yang berkualitas 
sesuai dengan harapan pelanggan yang 
pada akhirnya kualitas suatu 
produk/pelayanan perusahaan akan 
menciptakan loyalitas pelanggan pada 
perusahaan. 
Adapun tujuan dari penelitian ini 
adalah untuk mengetahui pengaruh 
secara simultan dan parsial kualitas 
pelayanan penghimpun dana yang 
terdiri dari variabel bukti fisik 
(Tangibles), keandalan (Reliability), 
daya tanggap (Responsiveness), 
jaminan (Assurance), dan empaty 
(Emphaty) terhadap loyalitas anggota 
penyimpan pada KJKS BMT Bina 
Ummat Sejahtera Cabang Paciran 
Lamongan. Dan untuk mengetahui 
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variabel yang paling dominan 
mempengaruhi kualitas pelayanan 
penghimpun dana pada KJKS BMT Bina 
Ummat Sejahtera Cabang Paciran 
Lamongan. 
 
 
METODE PENELITIAN 
Penelitian ini menggunakan jenis 
pendekatan berupa Pendekatan 
Kuantitatif dengan menggunakan jenis 
penelitian penjelasan (Eksplanatory). 
Penelitian Penjelasan (Eksplanatory) 
ialah penelitian yang menyoroti 
hubungan antara variabel-variabel 
penelitian dan menguji hipotesis yang 
telah dirumuskan sebelumnya. 
Sedangkan metode yang digunakan 
adalah metode survey yaitu mengambil 
sample dari satu populasi dan 
menggunakan kuesioner sebagai alat 
pengumpulan data yang pokok. Dengan 
menggunakan metode analisa data uji 
validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik 
dan uji hipotesis dengan analisis regresi 
linier berganda, koefisien determinasi, 
uji F, dan Uji t. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Berdasarkan hasil analisisa data 
yang dilakukan dengan menggunakan 
program SPSS versi 19,0. maka 
dihasilkan data sebagai berikut: 
1. Uji validitas 
Menurut Sugiyono (2010) validitas 
adalah suatu ukuran yang 
menunjukkan tingkat-tingkat 
kevalidan, atau kesahihan suatu 
instrumen. 
Dari uji validitas diperoleh 
hasil untuk variabel X1 (Tangibles) 
untuk X1.1 sebesar 0,618, X1.2  
sebesar 0,765, X1.3 sebesar 0,734, 
X1.4 sebesar 0,319, X1.5 sebesar 
0,279. Untuk variabel X2 (Reliability) 
untuk X2.1 sebesar 0,898, X2.2 sebesar 
0,814, X2.3 sebesar 0,878. Untuk 
variabel X3 (Responsiviness) X3.1 
sebesar 0,857, X3.2 sebesar 0,811, 
X3.3 sebesar 0,819. Untuk variabel X4 
(Assurance) untuk X4.1  sebesar 
0,836,    X4.2      sebesar    0,579,    X4.3 
sebesar sebesar 0,564. Untuk 
variabel   X5     (Emphaty)   untuk   X5.1 
sebesar 0,883, X5.2 sebesar 0,904, 
X5.3 sebesar 0,688. Untuk variabel Y 
(Loyalitas Anggota) untuk Y1.1 
sebesar 0,863, Y1.2 sebesar 0,846, 
Y1.3 sebesar 0,731. 
Secara keseluruhan dapat 
disimpulkan bahwa item variabel 
Tangibles (X1), Reliability (X2), 
Responsiviness (X3), Assurance (X4), 
Emphaty (X5), dan Loyalita Anggota (Y) 
dinyatakan valid. dengan tingkat 
signifikasi < 0,05. Sehingga seluruh item 
yang ada pada item penelitian ini 
dikatakan layak untuk pengujian 
selanjutnya. 
2. Uji Reliabilitas 
Arikunto (2010 : 221) 
mendefinisikan realiabilitas sebagai 
suatu instrumen yang cukup dapat 
dipercaya untuk digunakan sebagai 
alat pengumpul datakarena 
instrumen tersebut sudah baik. 
Dari masing-masing variabel 
diperoleh Cronbach Alpha untuk 
Tangibles   0,717,   Reliability  0,848, 
Responsiviness    0,837,   Assurance 
0,732, Emphaty 0,839, dan Loyalitas 
Anggota 0,831. Dapat disimpulkan 
bahwa semua variabel dikatakan 
reliabel karena memiliki nilai 
Cronbach Alpha > 0,60. Sehingga 
seluruh variabel yang ada pada item 
penelitian ini dikatakan layak untuk 
pengujian selanjutnya. 
3. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
Uji Normalitas digunakan 
untuk menguji data variabel bebas 
dan data variabel terikat pada 
persamaan regresi yang 
dihasilkan berdistribusi normal 
atau berdistribusi tidak normal 
(Sunyoto:2014) 
Dari grafik histogram dan 
gambar P-Plot terlihat titik-titik 
mengikuti dan mendekati garis 
diagonalnya sehingga dapat 
disimpulkan bahwa model regresi 
memenuhi asumsi normalitas. 
b. Uji Multikolinieritas 
Multikolinearitas berarti 
adanya hubungan linier yang 
sempurna atau yang pasti diantara 
beberapa atau semua variabel 
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yang menjelaskan garis regresi. 
Multikolinearitas diterapkan untuk 
analisis regresi berganda yang 
terdiri atas dua atau lebih variabel 
bebas, dimana akan diukur tingkat 
asosiasi pengaruh antar variabel 
bebas tersebut melalui besaran 
koefisien korelasi (Sunyoto:2014) 
Dari masing-masing variabel 
diperoleh nilai VIF untuk Tangibles 
1,044,          Reliability         1,703, 
Responsiviness  1,651, Assurance 
1,125, Emphaty 1,652. Dapat 
disimpulkan bahwa semua 
variabel tidak mengalami 
multikolinearitas berdasarkan nilai 
VIF lebih kecil dari 10. 
c. Uji Heteroskedastisitas 
Berdasarkan hasil output 
SPSS didapatkan titik-titik 
menyebar di bawah dan di atas 
sumbu Y, dan tidak mempunyai 
pola yang teratur, jadi 
kesimpulannya variabel bebas 
tidak terjadi heteroskedastisitas 
atau bersifat homoskedastisitas. 
d. Uji Autokorelasi 
Berdasarkan olah data 
diatas dapat diketahui bahwa 
Durbin-Watson (DW) test = 1,200 
dan terletak diantara -2 s/d +2, 
sehingga variabel tersebut 
independen (tidak ada 
autokorelasi). 
4. Analisis Regresi Berganda 
Analisis regresi berganda 
merupakan teknik analisa yang 
digunakan oleh seorang peneliti, bila 
peneliti bermaksud meramalkan 
bagaimana keadaan (naik turunnya) 
variabel dependen, bila dua atau 
lebih variabel independen sebagai 
faktor prediktor dimanipulasi (dinaik 
turunkan nilainya) (Sugiyono:2011). 
Dari uji regresi linier berganda 
menghasilkan persamaan : Y = - 
1,469 + 0,060X1 + 0,085X2 + 0,011X3 
+ 0,655X4 + 0,247X5 
Dari persamaan regresi linier 
berganda tersebut diatas, maka 
dapat diartikan bahwa : 
a = -1,469 
Menunjukkan bahwa jika semua 
variabel bebas tidak mengalami 
perubahan atau konstan, maka 
loyalitas anggota penyimpan adalah 
sebesar -1,469. 
b1 = 0,060 
Jika terjadi kenaikan sebesar 
satu satuan pada variabel Tangibles 
(X1), sedangkan variabel lainnya 
konstan, maka loyalitas anggota 
penyimpan naik sebesar 0,060 / 6%. 
b2 = 0,085 
Jika terjadi kenaikan sebesar satu 
satuan pada variabel Reliability (X2), 
sedangkan variabel lainnya konstan, 
maka loyalitas anggota penyimpan 
naik sebesar 0,085 / 8,5%. 
b3 = 0,011 
Jika terjadi kenaikan sebesar satu 
satuan pada variabel Responsiviness 
(X3), sedangkan variabel lainnya 
konstan, maka loyalitas anggota 
penyimpan naik sebesar 0,011 / 
1,1%. 
b4 = 0,655 
Jika terjadi kenaikan sebesar 
satu satuan pada variabel Assurance 
(X4), sedangkan variabel lainnya 
konstan, maka loyalitas anggota 
penyimpan naik sebesar 0,655 / 
65,5%. 
b5 = 0,247 
Jika terjadi kenaikan sebesar satu 
satuan pada variabel Emphaty (X5), 
sedangkan variabel lainnya konstan, 
maka loyalitas anggota penyimpan 
naik sebesar 0,247 / 24,7%. 
Dari perhitungan regresi 
linier berganda diatas dapat 
disimpulkan bahwa seluruh variabel 
bebas memberikan pengaruh 
terhadap loyalitas anggota 
penyimpan pada KJKS BMT Bina 
Ummat Sejahtera Cabang Paciran 
Lamongan. 
5. Koefisien Determinasi 
Koefisiensi determinasi 
berganda (R2) dapat digunakan untuk 
mengetahui besarnya sumbangan 
atau konstribusi dari keseluruhan 
variabel bebas X1, X2, X3, X4, dan X5) 
pengaruhnya terhadap variabel 
terikat (Y), sedangkan sisanya 
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H0 diterima 
dipengaruhi oleh variabel bebas yang 
tidak dimasukkan ke dalam model. 
Dari perhitungan tabel 5.13 
diatas dapat diketahui bahwa nilai 
koefisien determinasi yang telah 
disesuaikan Adjusted R Square 
a. Variabel Tangibles 
sebesar 0,325. Dengan demikian 
berati bahwa 32,5% variasi dari 
-thitung = 1,064 -ttabel = 1,98447 t 
 
 
tabel = 1,98447 
thitung = 1,064 
loyalitas anggota dapat dijelaskan 
oleh kelima variabel bebas, 
sedangkan sisanya 67,5% dijelaskan 
oleh variabel lain di luar kelima 
variabel tersebut yang tidak 
dimasukkan dalam penelitian. 
6. Uji F 
Uji F dilakukan untuk melihat 
pengaruh variabel independen 
secara keseluruhan terhadap 
variabel dependen (Sunyoto:2014) 
Daerah Kritis 
(H0 ditolak) 
 
H0 diterima 
 
Ftabel = 2,31 Fhitung = 9,428 
Gambar 1. Kurva Penolakan Dari Hasil Uji F 
Dari hasil perhitungan uji F 
diperoleh Fhitung sebesar 9,428 dan 
Gambar 2 
Kurva Penerimaan Dari Hasil Uji t 
Variabel Tangibles (X1) 
 
Dari hasil perhitungan uji t 
diperoleh thitung < ttabel yaitu 1,064 < 
1,98447. Yang berarti bahwa H0 
diterima dan Ha ditolak. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa secara 
parsial variabel bebas Tangibles 
(X1) tidak berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas anggota 
penyimpan (Y) pada KJKS BMT 
Bina Ummat Sejahtera Cabang 
Paciran Lamongan. 
b. Variabel Reliability 
 
H0 ditolak H0 ditolak 
 
 
Ftabel 2,31 yang berarti bahwa Fhitung > 
Ftabel yaitu 9,428 > 2,31. Yang berarti 
bahwa H0 ditolak dan Ha diterima. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
secara simultan/bersama-sama 
variabel bebas Tangibles (X1), 
-thitung = 0,730 -ttabel = 1,98447 ttabel = 1,98447 thitung = 0,730 
 
Gambar 3 
Kurva Penerimaan Dari Hasil Uji t 
Variabel Reliability (X2) 
Reliability (X2), Responsiviness (X3), 
Assurance (X4), Emphaty (X5) 
berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas anggota penyimpan (Y) 
pada KJKS BMT Bina Ummat 
Sejahtera Cabang Paciran 
Lamongan. 
7. Uji t 
Uji t digunakan untuk 
mengetahui ada tidaknya hubungan 
atau pengaruh yang berarti 
(signifikan) antara variabel 
independen secara parsial terhadap 
variabel dependen (Sunyoto : 2014) 
Dari uji secara parsial yang 
dilakukan, maka diperoleh hasil uji 
yang dilihat dari nilai thitung dan ttabel 
yang menunjukkan bahwa: 
Dari hasil perhitungan uji t 
diperoleh thitung< ttabel yaitu 0,730 < 
1,98447. Yang berarti bahwa H0 
diterima dan Ha ditolak. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa secara 
parsial variabel bebas Reliability 
(X2) tidak berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas anggota 
penyimpan (Y) pada KJKS BMT 
Bina Ummat Sejahtera Cabang 
Paciran Lamongan. 
 
 
c. Variabel Responsiviness 
 
H0 ditolak H0 ditolak 
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-thitung = 0,088 
 
 
-ttabel = 1,98447 ttabel = 1,98447 
Gambar 4 
 
 
thitung = 0,088 
Selanjutnya dari hasil 
perhitungan uji t juga diperoleh thitung 
> ttabel yaitu 2,035 > 1,98447. Yang 
berarti  bahwa  H0    ditolak  dan   Ha 
Kurva Penerimaan Dari Hasil Uji t Variabel 
Responsiviness (X3) 
 
Dari hasil perhitungan uji t 
diperoleh thitung <ttabel yaitu 0,088 < 
1,98447. Yang berarti bahwa H0 
diterima dan Ha ditolak. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa secara 
parsial variabel bebas 
Responsiviness (X3) tidak 
berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas anggota penyimpan (Y) 
pada KJKS BMT Bina Ummat 
Sejahtera Cabang Paciran 
Lamongan. 
 
d. Variabel Assurance 
 
 
diterima. Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa secara parsial 
variabel bebas Emphaty (X5) 
berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas anggota penyimpan (Y) 
pada KJKS BMT Bina Ummat 
Sejahtera Cabang Paciran 
Lamongan. 
8. Dari hasil analisis juga diketahui 
variabel yang paling dominan 
mempengaruhi loyalitas anggota 
penyimpan pada KJKS BMT Bina 
Ummat Sejahtera sebagaimana 
yang tertera pada tabel 5.13 yaitu : 
Y = -1,469 + 0,060X1 + 0,085X2 + 
0,011X3 + 0,655X4 + 0,247X5. 
Dapat disimpulkan bahwa 
variabel Assurance (X4) merupakan 
variabel yang paling dominan 
mempengaruhi loyalitas anggota 
penyimpan (Y) pada KJKS BMT 
Bina Ummat Sejahtera Cabang 
-thitung = 4,911 -ttabel = 1,98447 ttabel = 1,98447 
thitung = 4,911 Paciran Lamongan. Hal ini 
dibuktikan dengan nilai Beta 
Gambar 5 
Kurva Penolakan Dari Hasil Uji t 
Variabel Assurance (X4) 
 
Dari hasil perhitungan uji t 
diperoleh thitung > ttabel yaitu 4,911 > 
1,98447. Yang berarti bahwa H0 
ditolak dan Ha diterima. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa secara 
parsial variabel bebas Assurance (X4) 
berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas anggota penyimpan (Y) 
pada KJKS BMT Bina Ummat 
Sejahtera Cabang Paciran 
Lamongan. 
e. Variabel Emphaty 
sebesar 0,655 atau 65,5% yang 
merupakan Beta lebih besar bila 
dibandingkan Beta variabel 
Tangibles (X1) sebesar 0,060 atau 
6%, Beta variabel Reliability (X2) 
sebesar 0,085 atau 8,5%, Beta 
variabel Responsiviness (X3) 
sebesar 0,011 atau 1,1%, dan Beta 
variabel Emphaty (X5) sebesar 
0,247 atau 24,7%. 
 
KESIMPULAN 
1. Berdasarkan  penelitian    yang 
dilakukan oleh penulis dan telah 
dibahas dalam  bab  V  Variabel 
Tangibles  (X1),   Reliability   (X2), 
Responsiviness  (X3),   Assurance 
(X4), dan Emphaty (X5)  secara 
simultan/bersama-sama 
berpengaruh signifikan  terhadap 
-thitung = 2,035 -ttabel = 1,98447 ttabel = 1,98447 thitung = 2,035 
loyalitas anggota penyimpan (Y) 
pada KJKS BMT Bina Ummat 
Sejahtera Cabang Paciran 
Lamongan. Hal ini dibuktikan 
dengan nilai dari hasil perhitungan 
H0 ditolak H0 ditolak 
H0 diterima 
H0 diterima 
H0 ditolak 
H0 ditolak 
H0 diterima 
Gambar 6 
Kurva Penolakan Dari Hasil Uji t 
Variabel Emphaty (X5) 
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uji F yaitu Fhitung sebesar 9,428 dan 
Ftabel 2,31 yang berarti bahwa Fhitung 
> Ftabel yaitu 9,428 > 2,31. Yang 
menunjukkan bahwa H0 ditolak dan 
Ha diterima. 
2. Dari hasil perhitungan uji t secara 
parsial yang dilakukan, maka 
diperoleh hasil uji yang dilihat dari 
nilai thitung dan ttabel yang 
menunjukkan bahwa : 
a. Variabel Tangibles 
Variabel Tangibles (X1) 
secara parsial tidak berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas 
anggota penyimpan (Y) pada 
KJKS BMT Bina Ummat 
Sejahtera Cabang Paciran 
Lamongan. Hal ini dibuktikan 
dengan nilai dari hasil 
perhitungan uji t yaitu thitung 
sebesar 1,064 dan ttabel 1,98447 
yang berarti bahwa thitung < ttabel 
yaitu 1,064 < 1,98447. Yang 
menunjukkan bahwa H0 diterima 
dan Ha ditolak. 
a. Variabel Reliability 
Variabel Reliability (X2) 
secara parsial tidak berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas 
anggota penyimpan (Y) pada 
KJKS BMT Bina Ummat 
Sejahtera Cabang Paciran 
Lamongan. Hal ini dibuktikan 
dengan nilai dari hasil 
perhitungan uji t diperoleh hasil 
yaitu thitung sebesar 0,730  dan 
ttabel 1,98447 yang berarti bahwa 
thitung < ttabel yaitu 0,730 < 
1,98447. Yang menunjukkan 
bahwa H0 diterima dan Ha 
ditolak. 
b. Variabel Responsiviness 
Variabel Responsiviness 
(X3) secara parsial tidak 
berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas anggota penyimpan (Y) 
pada KJKS BMT Bina Ummat 
Sejahtera Cabang Paciran 
Lamongan. Hal ini dibuktikan 
dengan nilai dari hasil 
perhitungan uji t yaitu thitung 
sebesar 0,088 dan ttabel 1,98447 
yang berarti bahwa thitung < ttabel 
yaitu 0,088 < 1,98447. Yang 
menunjukkan bahwa H0 diterima 
dan Ha ditolak. 
c. Variabel Assurance 
Variabel Assurance (X4) 
secara parsial berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas 
anggota penyimpan (Y) pada 
KJKS BMT Bina Ummat 
Sejahtera Cabang Paciran 
Lamongan. Hal ini dibuktikan 
dengan nilai dari hasil 
perhitungan uji t yaitu thitung 
sebesar 4,911 dan ttabel 1,98447 
yang berarti bahwa thitung > ttabel 
yaitu 4,911 > 1,98447. Yang 
berarti bahwa H0 ditolak dan Ha 
diterima. 
d. Variabel Emphaty 
Variabel Emphaty (X5) 
secara parsial berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas 
anggota penyimpan (Y) pada 
KJKS BMT Bina Ummat 
Sejahtera Cabang Paciran 
Lamongan. Hal ini dibuktikan 
dengan nilai dari hasil 
perhitungan uji t yaitu thitung 
sebesar 2,035 dan ttabel 1,98447 
yang berarti bahwa thitung > ttabel 
yaitu 2,035 > 1,98447. Yang 
menunjukkan bahwa H0 ditolak 
dan Ha diterima. 
3. Variabel Assurance (X4) merupakan 
variabel yang paling dominan 
mempengaruhi loyalitas anggota 
penyimpan (Y) pada KJKS BMT Bina 
Ummat Sejahtera Cabang Paciran 
Lamongan. Hal ini dibuktikan dengan 
nilai Y = -1,469 + 0,060X1 + 0,085X2 
+ 0,011X3 + 0,655X4 + 0,247X5. Yang 
menunjukkan bahwa variabel 
Assurance (X4) memiliki Beta lebih 
besar yakni sebesar 0,655 atau 
65,5% yang merupakan Beta lebih 
besar bila dibandingkan Beta dari 
variabel Tangibles, Reliability, 
Responsiviness, Emphaty. 
SARAN 
Berdasarkan kesimpulan diatas, 
maka dapat dikemukakan beberapa 
saran yang diharapkan dapat 
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bermanfaat bagi perusahaan atau pihak 
lain yang berkepentingan. Adapun saran 
yang diberikan, antara lain adalah 
sebagai berikut: 
1. Pegawai dan karyawan KJKS BMT 
Bina Ummat Sejahtera Cabang 
Paciran Lamongan  harus 
memperhatikan kinerja pelayanan 
ynag berhubungan dengan variabel 
Tangibles,  Reliability, 
Responsiviness, dikarenakan 
memiliki pengaruh yang tidak 
signifikan terhadap loyalitas anggota 
penyimpan pada KJKS BMT Bina 
Ummat Sejahtera Cabang Paciran 
Lamongan. Hal ini disebabkan 
karena adanya gap yang 
berpengaruh terhadap kualitas jasa 
tersebut yaitu adanya kesenjangan 
antara jasa yang dipersepsikan dan 
jasa yang diharapkan. Adapun 
strategi dan saran yang bisa 
diimplementasikan agar gap ini bisa 
berkurang antara lain adalah : 
a. Berusaha mendapatkan 
pemahaman yang lebih baik 
mengenai harapan pelanggan 
melalui riset, analisis komplain, 
panel pelanggan, dan lain-lain. 
b. Mengklarifikasikan tugas-tugas 
kerja yang memiliki dampak 
terbesar pada kualitas dan 
karenanya harus mendapatkan 
prioritas utama. 
c. Memastikan bahwa semua 
karyawan memahami kontribusi 
pekerjaan mereka terhadap 
kepuasan pelanggan. 
d. Mengajarkan berbagai aspek 
pemahaman mengenai pelanggan 
(seperti harapan, persepsi, dan 
masalah pelanggan) kepada para 
karyawan. 
e. Melatih para karyawan dalam hal 
ketrampilan antar-pribadi, 
khususnya menyangkut interaksi 
dengan pelanggan. 
2. KJKS BMT Bina Ummat Sejahtera 
Cabang Paciran Lamongan 
hendaknya lebih memperhatikan 
variabel Assurance pada kinerja 
pelayanan untuk membawa image 
yang semakin baik bagi perusahaan 
karena merupakan variabel yang 
mempunyai pengaruh dominan 
terhadap loyalitas anggota 
penyimpan. 
3. KJKS BMT Bina Ummat Sejahtera 
Cabang Paciran Lamongan perlu 
mengkaji lebih mendalam dan 
mampu melakukan riset pemasaran 
secara berkelanjutan untuk 
mennetukan strategi pemasaran 
perusahaan agar  dapat 
memaksimalkan  profitabilitas 
perusahaan. Hal ini dikarenakan 
untuk mengantisipasi perubahan 
keinginan dan kebutuhan anggota 
pada variabel kualitas pelayanan 
seperti Tangibles, Reliability, 
Responsiviness, Assurance, dan 
Emphaty, yang dapat berubah 
sewaktu-waktu. 
4. Pihak KJKS BMT Bina Ummat 
Sejahtera Cabang  Paciran 
Lamongan hendaknya 
memperbanyak pelatihan – pelatihan 
pada pegawai yang berhubungan 
dengan pengetahuan dan 
ketrampilan kerja sehari – hari. 
5. KJKS BMT Bina Ummat Sejahtera 
Cabang Paciran Lamongan 
sebaiknya selalu melakukan survei 
atau penelitian kepada  anggota 
KJKS BMT Bina Ummat Sejahtera 
Cabang Paciran Lamongan untuk 
melihat apakah anggota tersebut 
puas terhadap pelayanan yang 
diberikan pihak KJKS BMT Bina 
Ummat Sejahtera Cabang Paciran 
Lamongan 
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